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Abstrak. Knowledge  Management  System (KMS) membantu perkembangan perusahaan 
menjadi sebuah organisasi pembelajaran. Namun Knowledge ini harus dikelola 
direncanakan dan diimplementasikan. Sehingga diharapkan knowledge yang ada dalam 
perusahaan atau organisasi tersebut tidak tergantung pada manusia (karyawan). Dengan 
adanya teknologi berbasis website peran Knowledge Management System semakin bisa 
dirasakan. Dalam hal ini sangat di perlukan sebuah alternatif dalam penanganan 
troubleshooting. Dalam penelitian ini akan dibangun sebuah Knowledge Management 
System dengan pendekatan SECI Model berbasis website yang akan diterapkan pada 
DEZA Computer. Perangkat lunak yang dibangun akan dilakukan dua tahap pengujian, 
uji functionality dengan blackbox dan uji kualitas sistem (SQA) dengan tujuan untuk 
mengukur kualitas perangkat lunak berdasarkan faktor dan kriteria yang telah ditetapkan. 
Setelah dilakukan pengujian, maka nilai total kualitas dari perangkat lunak tersebut 
adalah 70,35% dengan predikat cukup baik. 
Kata kunci: Knowledge Management System, SECI Model, functionality, blackbox, SQA. 
 
Abstract. Knowledge Management System (KMS) foster the company into a learning 
organization. However, this knowledge should be managed, planned and implemented. 
So expect the existing knowledge within the company is not dependent on humans 
(employees). In this case, is in need an alternative in handling troubleshooting. With the 
web-based technology management system, the role of knowledge can be felt. In this 
study will build a Knowledge Management System with SECI model approach based 
website that will be applied to Deza Computer. Applications built will be two stages of 
testing, blackbox testing and test functionality with the quality of the system (SQA) with 
the aim to measure the quality of software based on the factors and criteria established. 
After testing, the total value of the quality of the software is 706.35% with a fairly well. 
Keywords: Knowledge Management System, SECI Model, functionality, blackbox, SQA. 
 
PENDAHULUAN 
Pemanfaatan teknologi informasi dan telekomunikasi pada sebuah perusahaan dapat 
menjadi salah satu kunci sukses bagi kemajuan perusahaan tersebut. Salah satu perangkat 
yang sudah kita kenal dalam bidang teknologi informasi adalah komputer. Komputer 
merupakan alat bantu yang tergolong penting saat ini, kita ambil salah  satu contoh pada 
kegiatan perkantoran, tentunya dengan adanya komputer maka pekerjaan dapat 
diselesaikan dengan lebih cepat. Namun bukan berarti kita tidak menemukan masalah-
masalah mengenai komputer tersebut. Sebagai pengguna atau pemakai komputer tentunya 
kita juga pernah mengalami masalah dengan komputer. Dalam dunia komputer, segala 
sesuatu masalah yang berhubungan dengan komputer  disebut Troubleshooting dan 
timbulnya masalah dalam komputer tentu ada sebabnya. Sesuai dengan perkembangan 
sarana dan prasarana komputerisasi troubleshooting komputer merupakan bagian dari 
pengetahuan tentang teknologi informasi dan telekomunikasi yang dapat membantu 
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kinerja bagian IT Support pada perusahaan dalam menangani masalah-masalah 
komputerisasi.  Dokumentasi troubleshooting komputer dapat diterapkan melalui sebuah 
aplikasi Knowledge Management System (KMS) yaitu sistem yang diciptakan untuk 
memfasilitasi pengumpulan, penyimpanan, pencarian, transfer dan penggunaan kembali 
pengetahuan. Knowledge  Management  System (KMS) juga dapat membantu 
perkembangan organisasi menjadi sebuah organisasi pembelajaran, sehingga diharapkan 
knowledge yang ada dalam perusahaan tersebut tidak tergantung pada manusia 
(karyawan). KMS dapat diklasifikasikan berdasarkan suatu model yaitu Sosialization 
(sosialisasi), Eksternalization (eksternalisasi), Combination (kombinasi), Internalization 
(internalisasi).  
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan, maka dapat diidentifikasikan 
permasalahan penelitian sebagai berikut: 
a) Sering menemukan masalah yang sama setiap harinya sehingga IT support melakukan 
penanganan yang berulang dan memakan waktu. 
b) Seiring bertambahnya waktu dan permasalahan sehingga membuat IT support menjadi 
sibuk, oleh karena itu dibutuhkan alternatif untuk penanganan masalah yang dihadapi 
oleh karyawan. 
c) Kualitas sumber daya manusia yang terbatas menyebabkan kurangnya penguasaan 
pengetahuan sehingga sulit menerima metode pembelajaran baru. 
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Mendokumentasikan pengetahuan dan pengalaman dalam hal troubleshooting. 
b. Membantu karyawan untuk mendapatkan informasi cepat dalam penanganan 
troubleshooting. 
c. Mempercepat proses berbagi pengetahuan mengenai troubleshooting pada DEZA 
Computer yang bisa diakses melalui website dengan mudah, dimanapun dan 
kapanpun. 
Manfaat dari penelitian ini yaitu memberikan dukungan informasi pada karyawan 
terhadap aplikasi IT support berbasis Web yang digunakan untuk meningkatkan 
keunggulan kompetitif. 
 
Knowledge Management System (KMS) 
Knowledge Management (KM) System adalah integrasi teknologi dan mekanisme yang 
dikembangkan untuk mendukung empat KM process. 
Interaksi terus menerus tersebut meliputi empat tahapan yaitu socialization (terpendam-
ke-terpendam), externalization (terpendam-ke-teraktualisasi), combination (teraktualisasi-
ke-teraktualisasi), dan  internalization (teraktualisasi-ke-terpendam). Interaksi tersebut 
dijadikan model yang disebut SECI Model. 
a) Socialization  (sosialisasi)  adalah proses  transfer  pengetahuan dari satu individu ke 
individu yang lain atau lingkungan  secara langsung. Tahap sosialisasi ini dapat lebih 
efektif jika dibuat penjadwalan  untuk  proses transfer pengetahuan seperti pelatihan, 
diskusi, rapat atau kegiatan lapangan. 
b) Externalization (eksternalisasi) adalah proses menterjemahkan pengalaman, insting 
atau kemampuan analisa menjadi bentuk yang lebih nyata seperti  laporan,  tulisan, buku, 
data digital, konsep atau prototipe. Fitur TI yang dapat dimanfaatkan untuk kegiatan ini 
dapat berupa  wiki,  blog  dan  asynchronous tools  (forum diskusi, email atau mailing 
list).  
c) Combination (kombinasi) adalah  proses  membuat, mengumpulkan  dan mengelola 
pengetahuan  teraktualisasi seperti laporan, tulisan, buku, hasil penelitian atau kuesioner  
menjadi sebuah media yang disusun dengan sistematis  (knowledge base). Pada tahap ini 
diperlukan metode pengklasifikasian, sehingga terbentuk hubungan antar  dokumen 
(taksonomi).  Konsep  RDF (resource definition framework)  merupakan salah satu 
metode untuk pengklasifikasian dokumen yang digunakan dalam penelitian ini. 
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d) Internalization (internalisasi) adalah  proses menyerap pengetahuan dari  berbagai 
literatur dan mencobanya dalam kehidupan sehari -hari atau sering disebut learning-by-
doing. Hasil akhir dari proses ini adalah terbentuknya pengalaman, ide  atau konsep dari 
hasil percobaan yang dilakukan. Tahap pembentukan pengetahuan baru tersebut sesuai 
dengan  konsep CBR (case base reasoning)  dimana solusi terhadap kasus baru akan 
terbentuk pada saat kita menggunakan  solusi  beberapa kasus sebelumnya. 
 
Gambar. 2 SECI Model 
 
METODE 
Dilihat dari jenis informasi yang dikelola maka jenis penelitian ini terbagi menjadi:  
1. Penelitian Experimental  
Penelitian experimental merupakan penelitian yang bersifat uji coba, mempengaruhi 
hal-hal yang terkait dengan seluruh variabel atau atribut. 
2. Penelitian kuantitatif dimana peneliti melakukan pengujian dari hipotesa dengan 
teknik pengukuran kualitas perangkat lunak (SQA). 
Populasi dalam penelitian ini terdiri dari karyawan pada toko service komputer DEZA 
Computer dari manager sampai bagian IT support. Proses Pemilihan sampel yang 
digunakan pada tesis ini menggunakan metode Non-Random Sampling, yaitu proses 
pemilihan sample dimana tidak semua anggota dari populasi memiliki kesempatan untuk 
dipilih. Sampel berjumlah 10 orang yang terdiri dari 5 orang divisi teknik DEZA 
Computer yang salah satunya merupakan pemilik toko dan 5 orang responden yang 
merupakan tenaga ahli dalam bahasa pemrograman PHP. Pengumpulan data bersifat 
teoritis yang berhubungan dengan penelitian ini. Pengambilan data tersebut dilakukan 
dengan cara mempelajari literatur-literatur, jurnal-jurnal penelitian, bahan kuliah dan 
sumber-sumber lain yang ada hubungannya dengan permasalahan yang dibahas. 
Pengumpulan data dalam penelitian  ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengumpulan data primer 
Digunakan untuk mendapatkan data primer, yaitu dengan cara melakukan 
wawancara langsung dengan pihak DEZA Computer.   
2. Pengumpulan data sekunder 
Data sekunder dikumpulkan dengan mengamati data, membaca, mempelajari dan 
mengutip dari buku literatur, serta sumber-sumber yang berhubungan erat dengan 
penelitian ini. 
Teknik Analisis data menggunakan Data Kuantitatif berupa kaidah-kaidah 
matematika terhadap anda atau numerik. Analisa dilakukan melalui daftar kuesioner. 
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Table III-1 Daftar Kuesioner 
Faktor Kriteria Pernyataan 
Flexibility 
 
Execute 
Effeciency 
 
Effeciency 
Compliance 
 
Resources 
Utilisation 
 
Perangkat lunak dapat ditambahkan menu atau 
fasilitas baru pada tampilan. 
Perangkat lunak dapat dimodifikasi dengan 
bahasa pemrograman lainnya. 
IT support dapat melakukan sharing 
pengetahuan untuk mencari solusi baru 
mengenai troubleshoting komputer 
Maintainability 
 
Analysability 
 
 
Changebility 
 
 
 
Mainatenance 
Compliance 
 
 
Perangkat lunak troubleshooting komputer 
dapat dicari tingkat kesalahannya. 
Kesalahan yang ditemukan dapat diperbaiki 
dengan fasilitas yang terdapat pada menu 
perangkat lunak tersebut. 
Perbaikan lanjutan pada perangkat lunak 
membantu kinerja sistem perangkat lunak 
tersebut. 
Reusability 
 
Comprehensin 
 
 
Copatibility 
 
 
Resuability  
Compliance 
 
Perangkat lunak troubleshooting komputer 
dapat menjadi perangkat lunak tambahan. 
Perangkat lunak dapat digunakan pada setiap 
unit yang ada. 
Perangkat lunak tambahan dapat membantu 
pekerjaan. 
Usability 
 
 
Learnability 
 
 
 
Operability 
 
 
Perangkat lunak yang dibuat dapat dipelajari 
dengan singkat. 
 
Dapat dijadikan pembelajaran bagi IT support 
jika ada pengetahuan terbaru tentang 
troubleshooting 
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Usability 
Compliance 
 
 
Menyediakan Training untuk berbagai level 
users (end users, staff IT support, administrator, 
manager) 
Mudah menemukan informasi berkaitan dengan 
kerusakan komputer yang dihadapi IT support 
Reliability 
 
Repeat 
Comliance 
 
 
Usability 
Compliance 
 
 
 
Understand-
ability 
 
Perangkat lunak ini mampu menangani query 
banyak secara bersamaan. 
Perangkat lunak ini memiliki keandalan lain 
selain dari serangan virus komputer misalnya 
bebas dari jendela iklan/advertise. 
 
Perangkat lunak dapat dioperasikan 24x7 hari 
sehingga IT Support dapat mencari informasi 
berkaitan troubleshoting komputer kapan saja. 
Consistency 
 
Portability 
 
 
Visibility 
 
 
Performance 
 
Perangkat lunak ini dapat berjalan pada browser 
berbasis mobile 
Secara teknis pada setiap tampilan perangkat 
lunak menggunakan struktur data yang sama 
IT Support dapat mendokumentasikan 
pengetahuan dibidang komputer ke dalam 
perangkat lunak ini. 
IT Support dapat melakukan instalasi perangkat 
lunak pada setiap unit yang ada. 
Integrity  
 
Network Akses 
 
 
 
 
 
Robustness 
 
Perangkat lunak memiliki akses login untuk 
mengoperasikannya. 
Akses login dapat memfasilitasi keinginan user 
Kinerja perangkat lunak dapat dimonitoring 
oleh user lain yang bukan admin. 
IT Support memiliki hak akses dan hak kontrol 
implementasi perangkat yang berbeda. 
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Metode Pengujian 
Pengujian aplikasi Knowledge Management System Service Center denngan pendekatan 
SECI Model yang dibangun akan dilakukan dalam dua tahapan, yaitu: 
Pengujian Functionality (blackbox)  
Pengujian blackbox terhadap fungsi yang mendukung proses SECI Model dapat dilihat 
pada tabel berikut ini: 
Tabel 3.2. Pengujian blackbox Fungsi Proses SECI Model 
No. Nama Fungsi Hasil yang diharapkan Hasil 
1 Sosialisasi  
Mendapatkan feedback atau ada 
komunikasi 
 
2 Eksternalisasi 
Transfer knowledge tacit ke eksplisit 
seperti download 
 
3 Kombinasi 
Ada pendokumentasian dan 
management knowledge. 
 
4 Internalisasi Sistem pintar dalam pencarian  
Pengujian Kualitas Perangkat Lunak (SQA) 
Untuk memastikan bahwa aplikasi KMS yang dibuat memiliki standar minimal kualitas, 
maka salah satu metoda untuk pengukuran kualitas perangkat lunak secara kuantitatif 
adalah metode SQA (Software Quality Assurance). Pendekatan enginering menginginkan 
bahwa kualitas perangkat lunak ini dapat diukur secara kuantitatif, dalam bentuk angka-
angka yang mudah dipahami oleh manusia. Untuk itu perlu ditentukan parameter atau 
atribut pengukuran. Menurut [12], atribut tersusun secara hirarkis, dimana level atas (high-
level attribute) disebut faktor (factor), dan level bawah (low-level attribute) disebut 
dengan kriteria (criteria). Faktor menunjukkan atribut kualitas produk dilihat dari sudut 
pandang pengguna. Sedangkan kriteria adalah parameter kualitas produk dilihat dari 
sudut pandang perangkat lunaknya sendiri. Adapun faktor yang dipakai dalam pengujian 
ini adalah sebagai berikut: 
1) Flexibility, yaitu kemampuan memodifikasi perangkat lunak. 
2) Maintainability, yaitu kemampuan menetapkan dan memperbaiki kesalahan yang 
ada. 
3) Reusability, yaitu kemampuan untuk dapat dipakai ulang sesuai lingkup dan 
fungsinya. 
4) Usability, yaitu dapat dipelajari dan dioperasikan dengan mudah. 
5) Reliability, yaitu keandalan dalam peran dan fungsi perangkat lunak. 
6) Consistency, yaitu Penggunaan dan rancangan teknis dokumentasi pada semua 
bentuk aplikasi. 
7) Integrity, yaitu kemampuan akses kontrol perangkat lunak. 
Kualitas software diukur dengan metode penjumlahan dari keseluruhan kriteria dalam 
suatu faktor sesuai dengan bobot (weight) yang telah ditetapkan.  
Rumus pengukuran yang digunakan adalah: 
Fa = w1c1 + w2c2 + … + wncn 
Dimana: 
 Fa adalah nilai total dari faktor a  
 wi adalah bobot untuk kriteria i  
 ci adalah nilai untuk kriteria i 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis data dilakukan dengan mengumpulkan data sekunder dari hasil survey terhadap 
responden penelitian. Analisis data bertujuan untuk menunjang pengujian aplikasi 
Knowledge Management Sistem menggunakan model SECI. Data sekunder diperoleh dari 
hasil pengisian kuesioner yang diberikan kepada para responden. Responden berjumlah 
10 orang yang terdiri dari 5 orang internal perusahaan dan 5 orang eksternal perusahaan. 
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Implementasi Model SECI 
Berikut ini tampilan antarmuka model SECI yang tersedia dalam aplikasi Knowledge 
Management Sistem troubleshooting komputer berbasis web yang telah dibuat. 
 
Gambar 4.1 Antarmuka Sosialization 
 
 
Gambar 4.2 Antarmuka Eksternalization 
 
 
Gambar 4.3 Antarmuka Combination 
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Gambar 4.4 Antarmuka Internalization 
 
 
Pengujian Fungsional (Functionality) 
Hasil pengujian blackbox terhadap fungsi yang mendukung proses Sosialization, 
Eksternalization, Combination, Internalization dapat dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 4.3. Hasil pengujian Blackbox fungsi SECI 
No Nama Fungsi Hasil yang diharapkan Hasil 
1 Sosialisasi  
Mendapatkan feedback atau ada 
komunikasi 
Valid 
2 Eksternalisasi 
Transfer knowledge tacit ke eksplisit seperti 
download 
Valid 
3 Kombinasi 
Ada pendokumentasian dan management 
knowledge. 
Valid 
4 Internalisasi Sistem pintar dalam pencarian Valid 
 
Pengujian Kualitas Perangkat Lunak (SQA) 
Dengan menentukan nilai rata-rata pada setiap kriteria yang ada maka hasil penilaian 
kualitas perangkat lunak yang diperoleh dari 10 orang responden, dapat dilihat dalam 
tabel berikut. 
 
Tabel 4.4. Hasil penilaian Kualitas Peragkat Lunak 
Faktor 
Bobo
t 
Fakt
or 
Kriteria 
Bobot 
Kriteria 
Nilai 
Rata-
rata 
Flexibility 
(Kemampuan 
memodifikasi 
perangkat lunak) 
0,14 
Perangkat lunak dapat ditambahkan 
menu atau fasilitas baru pada 
tampilan. 
0,3 71,1 
Perangkat lunak dapat dimodifikasi 
dengan bahasa pemrograman lainnya. 
0,3 68,4 
IT support dapat melakukan sharing 
pengetahuan untuk mencari solusi 
baru mengenai troubleshoting 
komputer 
0,4 73,6 
Maintainability 
(Kemampuan 
menetapkan dan 
memperbaiki 
kesalahan yang 
ada) 
0,14 
Perangkatlunak troubleshooting 
komputer dapat dicari tingkat 
kesalahannya. 
0,3 74,9 
Kesalahan yang ditemukan dapat 
diperbaiki dengan fasilitas yang 
terdapat pada menu perangkat lunak 
0,4 74,2 
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tersebut. 
Perbaikan lanjutan pada perangkat 
lunak membantu kinerja sistem 
perangkat lunak tersebut. 
0,3 74,3 
Reusability 
(Kemampuan 
untuk dapat 
dipakai ulang 
sesuai lingkup 
dan fungsinya) 
0,14 
Perangkat lunak troubleshooting 
komputer dapat menjadi perangkat 
lunak tambahan. 
0,3 71,5 
Perangkat lunak dapat digunakan 
pada setiap unit yang ada. 
0,3 68,8 
Perangkat lunak tambahan dapat 
membantu pekerjaan. 
0,4 72,6 
Usability 
(Dapat dipelajari 
dan dioperasikan 
dengan mudah) 
0,14 
Perangkat lunak yang dibuat dapat 
dipelajari dengan singkat. 
0,25 78,6 
Dapat dijadikan pembelajaran bagi 
IT support jika ada pengetahuan 
terbaru tentang troubleshooting 
0,25 79,2 
Menyediakan Training untuk 
berbagai level users (end users, staff 
IT support, administrator, manager) 
0,25 76,6 
Mudah menemukan informasi 
berkaitan dengan kerusakan 
komputer yang dihadapi IT support 
0,25 77,8 
Reliability 
(Keandalan 
dalam peran dan 
fungsi perangkat 
lunak) 
0,14 
Perangkat lunak ini mampu 
menangani query banyak secara 
bersamaan. 
0,3 67,2 
Perangkat lunak ini memiliki 
keandalan lain selain dari serangan 
virus komputer misalnya bebas dari 
jendela iklan/advertise. 
0,3 65,9 
Perangkat lunak dapat dioperasikan 
24x7 hari sehingga IT Support dapat 
mencari informasi berkaitan 
troubleshoting komputer kapan saja. 
0,4 65,7 
Consistency 
(Penggunaan dan 
rancangan teknis 
dokumentasi 
pada semua 
bentuk aplikasi) 
0,14 
Perangkat lunak ini dapat berjalan 
pada browser berbasis mobile 
0,25 59,9 
Secara teknis pada setiap tampilan 
perangkat lunak menggunakan 
struktur data yang sama 
0,25 67,2 
IT Support dapat 
mendokumentasikan pengetahuan 
dibidang komputer ke dalam 
perangkat lunak ini. 
0,25 67,9 
IT Support dapat melakukan instalasi 
perangkat lunak pada setiap unit 
yang ada. 
0,25 72,9 
Integrity  
(Kemampuan 
akses kontrol) 
0,14 
Perangkat lunak memiliki akses login 
untuk mengoperasikannya. 
0,25 77,1 
Akses login dapat memfasilitasi 
keinginan user 
0,25 74,7 
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Kinerja perangkat lunak dapat 
dimonitoring oleh user lain yang 
bukan admin. 
0,25 69,9 
IT Support memiliki hak akses dan 
hak kontrol.  
0,25 76,2 
 
Hasil penilaian dari responden selanjutnya dihitung nilai totalnya dengan menggunakan 
rumus Fa=w1c1+w2c2+…+wncn.  
Kemudian penjumlahan total dikalikan 100% dengan ketentuan bobot nilai dalam persen 
adalah sebagai berikut:  
80-100%  = Sangat Baik  
60-79,9%  = Cukup Baik  
0-59,9%    = Kurang Baik  
Perhitungan masing-masing faktor kualitas yang dilakukan berdasarkan kriteria yang 
telah ditentukan adalah sebagai berikut: 
Flexibility = w1n1+w2n2+w3n3 
= (0,3 x 71,1) + (0,3 x 68,4) +   (0,4 x 73,6) 
  = 21,33 + 20,52 + 29,44 
  = 71,29 
 
Maintainability = w1n1+w2n2+w3n3 
= (0,3 x 74,9) + (0,4 x 74,2) + (0,3 x 74,3) 
  = 22,47 + 29,68 + 22,29 
  = 74,44 
 
Reusability = w1n1+w2n2+w3n3 
= (0,3 x 71,5) + (0,3 x 68,8) + (0,4 x 72,6) 
  = 21,45 + 20,64 + 29,04 
  = 71,13 
 
Usability = w1n1+w2n2+w3n3 
= (0,25 x 78,6) + (0,25 x 79,2) + (0,25 x 76,6)  
     + (0,25 x 77,8) 
  = 19,65 + 19,8 + 19,15 + 19,45 
  = 78,05 
 
Reliability = w1n1+w2n2+w3n3 
= (0,3 x 67,2) + (0,3 x 65,9) + (0,4 x 65,7) 
  = 20,16 + 19,77 + 26,28 
  = 66,21 
 
Consistency = w1n1+w2n2+w3n3 
= (0,25 x 59,9) + (0,25 x 67,2) + (0,25 x 67,9)  
     + (0,25 x 72,9) 
  = 14,97 + 16,8 + 16,97 + 18,22 
  = 66,96 
 
Integrity = w1n1+w2n2+w3n3 
= (0,25 x 77,1) + (0,25 x 74,7) + (0,25 x 69,9)  
     + (0,25 x 76,2) 
  = 19,27 + 18,67 + 17,47 + 19,05 
  = 74,46 
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Sehingga total kualitas ( ∑ ) yang diperoleh adalah sebagai berikut: 
∑ = (0,14 x 71,29) + (0,14 x 74,44) + (0,14 x 71,13) + (0,14 x 78,05)  + (0,14 x 
66,21) + (0,14 x 66,96) + (0,14 x 74,46) 
= 9,98 + 10,42 + 9,96 + 10,93 + 9,27 + 9,37 + 10,42 
 = 70,35 
 = 70,35 x 100% = 70,35% 
 
Dari analisis penilaian diatas, maka dapat diambil kesimpulan bahwa nilai yang didapat 
melalui kuesioner mengenai aplikasi Knowledge Management System Troubleshooting 
komputer dengan menggunakan model SECI ini mendapat nilai (70,35%) dengan 
predikat cukup baik. 
 
Evaluasi User Requirement 
Tabel 4.5. Hasil Evaluasi User Requirement 
Kebutuhan Pengguna Fitur KMS Bobot 
Nilai 
Rata-
rata 
Dapat melakukan 
komunikasi secara langsung 
Tersedia tempat untuk berkomentar 
sehingga user dapat mendapatkan 
feedback jika ada pertanyaan 
0,2 77,6 
Menyimpan segala jenis 
troubleshooting mengenai 
hardware dan software 
Tersedia halaman tips dimana disini 
telah dikategorikan untuk segala 
jenis kerusakan mengenai hardware 
dan software 
0,2 76,4 
Memiliki tempat untuk 
menyimpan file modul 
tutorial troubleshooting 
dalam bentuk document atau 
pdf 
Pada fitur download dapat 
menyimpan file dalam bentuk 
apapun 
0,2 85,6 
Dapat melakukan searching 
apabila masalah tersebut 
tidak ditemukan pada 
aplikasi KMS 
Tersedia tempat untuk melakukan 
pencarian (searching) 
0,2 72,6 
Dapat ditambahkan jika 
menemukan solusi baru 
untuk troubleshooting 
komputer 
Tersedia akses login administrator 
untuk melakukan perubahan atau 
update data 
0,2 78,6 
 
Dari hasil penilaian diatas maka dapat dihitung nilai sesuai dengan kebutuhan pengguna 
adalah sebagai berikut: 
∑  = (0,2 x 77,6)+(0,2 x 76,4)+(0,2 x 85,6)+(0,2 x 72,6)+(0,2 x 78,6) 
 = 15,52 + 15,28 + 17,12 + 14,52 + 15,72 
 = 78,16 
Berdasarkan hasil evaluasi terhadap kebutuhan pengguna melalui kuesioner, aplikasi 
Knowledge Management System untuk troubleshooting komputer ini mendapat nilai 
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(78,16) dengan predikat cukup baik, maka aplikasi ini dinyatakan dapat membantu 
kinerja para user pada Deza Computer. 
 
PENUTUP 
Simpulan 
Dari hasil penelitian yang dilakukan diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut: 
1. Memberikan dukungan informasi pada karyawan terhadap aplikasi IT Support 
berbasis Web yang digunakan untuk meningkatkan keunggulan kompetitif. 
2. Aplikasi Knowledge Management Sistem ini mengadopsi model SECI, model ini 
disesuaikan dengan kebutuhan sistem yaitu untuk sosialisasi, eksternalisasi, kombinasi 
dan internalisasi.  
3. Dari hasil pengujian fungsional (functionality) menggunakan Blackbox testing maka 
aplikasi Knowledge Management Sistem menggunakan model SECI ini dinyatakan 
valid. 
4. Berdasarkan hasil pengujian kualitas perangkat lunak (SQA) yang telah dilakukan, 
aplikasi ini mendapatkan nilai total kualitas (70,35%) dengan predikat cukup baik. 
Dari hasil pengujian tersebut diharapkan aplikasi ini dapat diterapkan pada DEZA 
Computer.  
5. Aplikasi KMS ini juga mendapat nilai cukup baik yaitu 78,16 dari hasil evaluasi 
sesuai dengan kebutuhan pengguna pada DEZA Computer sehingga aplikasi ini dapat 
digunakan untuk membantu kinerja IT Support. 
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